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Prélogo

El turismo es fundamental para la realizacion de los grandes obijetivos de la Unién Europea,
como son la promocion del interés del ciudadano europeo, el crecimiento y el empleo, el
desarrollo regional, la gestion del patrimonio cultural y natural asi como el refuerzo de la
identidad europea.

Las zonas urbanas merecen una atencion especial como lo demuestra la comunicacion de
la Comisién «Marco de actuacion para el desarrollo urbano sostenible en la Unién Europea»,
de octubre de 1998, que se propone, entre otras cosas, reforzar la prosperidad econémica
y el empleo en las ciudades y mejorar el medio ambiente urbano.

Un turismo de calidad puede contribuir al desarrollo sostenible de las zonas urbanas
mediante la mejora de la competitividad de las empresas, respondiendo a las aspiraciones
sociales y salvaguardando el entorno cultural y natural.

Para tener éxito simultaneamente en esos distintos ambitos, en un destino turistico se nece-
sita un planteamiento global que se centre en la satisfaccion del turista y se base en los prin-
cipios del desarrollo sostenible; ese planteamiento aparece desarrollado en esta publica-
cion sobre la «Gestion integrada de la calidad».

Aun cuando dicho planteamiento global sea relativamente reciente, determinados destinos
turisticos urbanos estan ya haciendo verdaderos esfuerzos en ese sentido. Definen estra-
tegias con los interlocutores clave, aplican las practicas adecuadas y desarrollan conti-
nuamente instrumentos de seguimiento y evaluacion para ajustar este planteamiento en fun-
cién de su impacto econémico, social y medioambiental. El objeto de esta publicaciéon
consiste en extraer lecciones de la experiencia de estos destinos y formular recomenda-
ciones utiles para los destinos turisticos urbanos.

La comunicacion de la Comision «Incrementar el potencial del turismo como generador de
empleo», de abril de 1999, destaca la importancia de una amplia difusién de ese tipo de tra-
bajos. Sobre la base de esa comunicacion, el Consejo de Ministros de 21 de junio de 1999
dio un nuevo impulso a las actuaciones en favor de la calidad y el turismo sostenible. Por
otra parte, las orientaciones para los programas del periodo 2000-2006 recomiendan que
los Fondos Estructurales fomenten un desarrollo del turismo que persiga esos mismos obje-
tivos.

La Comision espera continuar favoreciendo el intercambio de buenas practicas en el ambi-
to del turismo, con la ayuda de todos los interlocutores publicos y de los profesionales inte
resados.

Erkki Liikanen
Miembro de la
Comision Europea




Introduccion

Cerca del 80 % de la poblacion europea vive en ciudades, lo que hace de Europa el continente
mas urbanizado del mundo y de la cuestion urbana uno de los principales retos de los préximos
anos.

Por una parte, las concentraciones urbanas potencian dificultades a las que se enfrenta la socie-
dad europea en su conjunto: dificultades de circulacién, contaminacion, inseguridad y desem-
pleo. Por otra parte, no sélo son el lugar principal de creacién de riqueza y el centro del desarro-
llo cultural y social, sino que también son para los ciudadanos un lugar de vida, trabajo, consumo
y tiempo libre.

Desde principios de los afios ochenta, el turismo urbano esta viviendo un aumento de interés y un
crecimiento apreciable. Se esta beneficiando sin duda de diversos factores combinados como el
movimiento de revalorizacion, e incluso rehabilitacion, de los centros histéricos de las ciudades,
la ampliacion y diversificacion de las practicas culturales, el interés que demuestran los consumi-
dores por el patrimonio y el urbanismo, la busqueda de actividades y las posibilidades de hacer
compras.

El fraccionamiento de las vacaciones, la realizacion del mercado Unico y el aumento general de
la movilidad son elementos que facilitan el desarrollo del turismo urbano europeo.

La oferta se diversifica a medida de la evolucion de los deseos de actividades y de ocio de los
visitantes, al hilo de la toma de conciencia y de la voluntad cada vez mas firme de los respon-
sables politicos de fomentar el turismo como eje de desarrollo econémico, creador de riqueza y
empleo.

El turismo aparece como eje estratégico de una politica de ordenacion urbana que debe propo-
ner a la vez una oferta competitiva destinada a satisfacer las expectativas de los visitantes y una
contribucion positiva al desarrollo de la ciudad y al bienestar de sus habitantes.

La gestion integrada de la calidad es una forma de actuar en esos dos frentes: desarrollo econé-
mico por una parte, y desarrollo urbano por la otra. Ofrece una experiencia Unica y original al visi-
tante y satisface las legitimas aspiraciones de la poblacion a un desarrollo econémico y social
armonioso Yy respetuoso con el medio ambiente.

La presente publicacion resume los factores de éxito de esos planteamientos, pone de relieve for-
mas de proceder e ilustra los medios empleados y los resultados obtenidos a partir de quince
estudios especificos de destinos turisticos urbanos europeos.

Este documento es un instrumento para todos los operadores publicos o privados que se
dedican a gestionar destinos urbanos. Se trata normalmente de los responsables y presta-
tarios de servicios y productos turisticos a nivel del destino, pero también de los encarga-



dos del desarrollo urbano (servicio de planificacion y urbanismo, organismos de desarrollo
y medio ambiente, etc.). Las experiencias y las recomendaciones también podran ayudar a
las autoridades publicas locales, regionales y nacionales, la industria turistica y especial-
mente las PYME, motor y sostén fundamental de los planteamientos de calidad de un des-
tino urbano.

Asimismo, las empresas turisticas podran encontrar indicaciones sobre la forma de contri-
buir individualmente o en grupo a la mejora de la calidad del destino.

¢, Qué tipos de destinos urbanos se han seleccionado
para el analisis?

Destinos urbanos procedentes de todo el Espacio Econdmico Europeo, convertidos en des-
tinos turisticos. Se trata a la vez de pequefias ciudades y de grandes metrépolis, de ciu-
dades de tradicion turistica y de ciudades que han adquirido esa caracteristica mas recien-
temente, asi como ciudades activas en distintos ambitos del turismo urbano (recintos cultu-
rales, centros de ocio, centros de negocios, ciudades de ferias y congresos). Se han exclui-
do del perimetro de los estudios especificos las ciudades residenciales y las ciudades de
menos de 20 000 habitantes.

Método de trabajo

Esta publicacion es el resultado de un estudio realizado por la sociedad consultora belga
OGM («Organisation Gestion Marketing») para la Direccion General de Empresa (Unidad
Turismo) de la Comisiéon Europea.

El proceso de identificacion y seleccion de los quince casos estudiados se basa en una
amplia recogida de informacién entre organismos europeos, nacionales y regionales y en la
valoracion de las respuestas a un cuestionario de autoevaluacion que se remitié individual-
mente a 171 destinos urbanos del Espacio Econémico Europeo.

Una primera seleccion, realizada gracias a un panel de expertos, llevd a escoger a 28 de
ellos, que han sido objeto de investigaciones complementarias para conservar al final sélo
quince destinos y estudiarlos en profundidad (concretamente mediante una visita in situ).

Los 15 destinos finalmente seleccionados traducen la diversidad de los destinos turisticos
urbanos europeos tanto desde el punto de vista de su localizacion, dimensiones, grado de
apertura y dependencia del turismo, madurez de los planteamientos de calidad y de la mane-
ra de llevarlos a cabo, como de sus objetivos y estrategias. No son situaciones Unicas pero
reflejan experiencias reales con caracter ilustrativo y no pretenden en ningun caso que se las
considere como modelos.
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Resumen de las recomendaciones

Las recomendaciones que se formulan a continuacion se dirigen principalmente a los
actores publicos y privados del turismo preocupados por contribuir a un desarrollo armo-
nioso de la industria del turismo en el territorio de su ciudad y sus alrededores optimizando
las consecuencias positivas tanto a nivel de la satisfaccion de los turistas como a nivel
socioeconémico y de la calidad de vida de sus conciudadanos.

Dichas recomendaciones se basan en el andlisis de los factores cuya relevancia se ha
demostrado en el éxito de la gestion integrada de la calidad de los destinos turisticos urba-
nos y se refieren tanto a la fase de concepcion del planteamiento, las estrategias y las rea-
lizaciones como a la aplicacion, los medios, las medidas y los resultados.

Tienen un contenido préactico para responder a las necesidades concretas de los agentes
turisticos que suelen oir hablar de la gestién integrada de la calidad de un destino turistico
sin conocer realmente ni los retos, ni las implicaciones, y sin siquiera saber como abordar y
poner en marcha semejante planteamiento.

Hay que tomar previamente cuatro precauciones:

® |as soluciones propuestas no son ni universales, ni exhaustivas, sino que ilustran sobre
las practicas que han funcionado y se pueden transponer, en todo caso, en su esplritu;

* |a gestion integrada de la calidad es un planteamiento de gestion nuevo en el ambito de
los destinos turisticos: los pioneros se sitlan, en su mayor parte, en el periodo de apren-
dizaje cuando éxitos y fracasos aun coexisten;

® ¢l propio concepto de gestion integrada de la calidad lo conocen poco numerosos
actores de terreno: otros destinos distintos de los seleccionados se inscriben claramen-
te en este planteamiento sin haber sentido nunca la necesidad de relacionarlo con el
concepto de gestion integrada de la calidad;

* |os resultados de este estudio deberan interpretarse como una contribucion a la politica
europea de promocion de la calidad y a su estrategia de acciéon destinada, entre otras
cosas, a la difusion de las buenas practicas dentro de los Estados miembros.

La realizacion de este estudio ha permitido la elaboracion de un esquema del planteamien-
to para los destinos turisticos que ha servido de hilo conductor en la presentacion de los
casos seleccionados. Ese esquema es global y sistémico, flexible y adaptable: de alguna
forma, es un referente evolutivo y recurrente.

No existe una receta para realizar con éxito un proyecto sobre calidad de un destino turisti-
co urbano. No obstante, hay una serie de condiciones béasicas que aumentan la probabili-
dad de mejora sostenible de la calidad si se cumplen.

En términos generales, la gestion integrada de la calidad es un proceso recurrente y parti-
cipativo.




En el turismo y mas concretamente a nivel de las ciudades, ese proceso implica una politi-
ca de gestion integrada, es decir, que afecte al conjunto de agentes que actian simulta-
neamente sobre la oferta turistica basica, fuente de atraccion para el visitante, y sobre los
servicios secundarios, apoyo importante de la experiencia global vivida.

Hay seis condiciones que suscitan, mantienen y desarrollan la dinamica de cooperacion de
los distintos actores.

Son las siguientes:

¢ instaurar una direccion fuerte, bien estructurada, institucionalizada, dotada de medios de
accion (financieros y humanos), que disfrute de autonomia y responsabilidades y se
beneficie del apoyo de los poderes publicos, de los agentes del sector privado y de la
poblacion local;

e desde la fase de definicion del proyecto y hasta el seguimiento de su realizacion, adop-
tar un planteamiento de cooperacion basado en una colaboracion estrecha y coherente
entre todos los agentes a nivel local, regional y nacional e incluso internacional y benefi-
ciarse de esa forma de los efectos de sinergia, desmultiplicacion de las acciones y eco-
nomias de escala resultantes;

e e¢laborar una vision comun de desarrollo del turismo basada en la concertacion entre
actores, la consulta de la poblacién local y un sistema eficaz de circulacion interna de la
informacion;

e puscar una distribucion equilibrada de las consecuencias positivas del desarrollo turisti-
co urbano entre los visitantes, los profesionales del sector, su personal y la poblaciéon
local. Se trata de crear las condiciones de un funcionamiento positivo donde todos y
cada uno obtengan un valor afiadido;

e definir una politica coherente y coordinar sobre el terreno la accion de los servicios encar-
gados del turismo y los demés servicios responsables del desarrollo urbano que contri-
buyen de manera sustancial a la calidad de la experiencia del visitante (transportes en
comun, limpieza publica, policia, etc.);

e crear incentivos que favorezcan el surgimiento y estimulen el desarrollo de la iniciativa
privada en la mejora de la calidad del turismo. Dichos incentivos seran constructivos o
represivos y podran adoptar multiples formas (fiscalidad, ayudas y subsidios, informa-
cién y promocion, premios y recompensas, formacion, etc.).

Federar a los interlocutores en torno a una autoridad comun: la gestion integrada de la cali-
dad requiere una autoridad fuerte y reconocida.

Estructuracion y tipologia de los interlocutores

El plan estratégico de desarrollo deberia:

e dentificar a los diferentes interlocutores, representantes de las autoridades politicas y
administrativas a todos los niveles (local, regional, nacional y europeo), profesionales del
turismo de los sectores publico y privado (organismos publicos del turismo, asociaciones
profesionales, propietarios y gestores de empresas turisticas), representantes de la
sociedad civil (organizaciones no gubernamentales, representantes de la poblacién, ciu-
dadanos);

e definir las estructuras de concertacion, consulta e informacion de los distintos interlocu-
tores y describir su modo de proceder (grupos de trabajo, reuniones de barrio, encues-
tas, métodos de seguimiento y evaluacion de resultados, etc.).

Reparto de papeles entre los interlocutores

El plan estratégico de desarrollo deberia describir de manera precisa el papel, responsabili-
dades y derechos de cada uno de los interlocutores para cada una de las fases del plantea-
miento de gestion integrada de la calidad.



La eleccion de los objetivos depende de factores relacionados con el contexto, el posicio-
namiento y las orientaciones de la politica de desarrollo turistico. Lo ideal seria que se defi-
nieran teniendo en cuenta la politica de desarrollo urbano. La realizacién de la gestion inte-
grada de la calidad de los destinos turisticos urbanos supone que se preste una especial
atencion:

e al andlisis de la situacion actual,

* ala definicion de los objetivos y directrices del planteamiento;
e al medio ambiente y al desarrollo sostenible;

e alos recursos humanos y a las iniciativas de formacion.

Andlisis de la situaciéon actual

Los actores de un destino urbano dispondran de un andlisis en profundidad del tipo
SWOT (') sobre el posicionamiento del turismo en relacion con las grandes tendencias del
mercado, sus potencialidades y los limites de su desarrollo sostenible, sus efectos positivos
y sus obstaculos.

Definicién de los objetivos y directrices del planteamiento

Se expresaran claramente las razones que han impulsado a elaborar un planteamiento de
gestion integrada de la calidad para evitar que posteriormente se defrauden las expectati-
vas de los actores publicos y privados y de la comunidad local. Dichas razones tendran pre-
ferentemente una connotacion positiva y preventiva mas que negativa y correctora.

Los objetivos seran operativos, evaluables y escalonados en el tiempo. Al ser limitados en
ndmero, se podran comunicar mas facilmente, contribuiran a federar a los actores, refor-
zaran la movilizacion interna del destino y aumentaran la informaciéon de unos visitantes
cada vez mas sensibles a las ideas del consumo.

Medio ambiente y desarrollo sostenible

Esos objetivos se inscribiran en una estrategia global de desarrollo urbano destinada a
maximizar las consecuencias socioecondmicas locales y optimizar la calidad de vida, hoy y
para las generaciones futuras. Esas dimensiones deberan ser coherentes con los temas de
la Agenda 21.

Los recursos humanos y las iniciativas de formacion

El factor humano es una de las claves del éxito de un destino turistico urbano. El visitante
se acordara con mas frecuencia y hablara a sus allegados de la calidad de los contactos.
Por lo tanto, la eleccién de los objetivos incluira siempre la satisfaccion del personal multi-
plicando las fuentes de realizacion personal mediante una politica de formacién continua y
de mejora de las condiciones de trabajo.

Iniciativas de las autoridades publicas

Cada destino urbano escoge sus propias prioridades para la realizacion de su plan de ges-
tion integrada de la calidad. Esa eleccidn suele tener que ver con las razones mismas que
dieron lugar a una primera reflexion sobre la calidad asi como con los recursos turisticos de
cada ciudad y se traduce en una enorme diversidad de acciones, con frecuencia por inicia-
tiva de las autoridades publicas y especialmente en los siguientes campos:

" Strenghts, Weaknesses, Opportunities and Threats.
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e medio ambiente y desarrollo sostenible;
e accesibilidad y movilidad;
e seguridad.

Medio ambiente v desarrollo sostenible

Las politicas de desarrollo turistico incluiran medidas practicas para tratar los aspectos mas
amplios del destino y entraran de manera coherente en una politica general de proteccion
y gestion del medio ambiente. Esas medidas haran referencia especialmente a la integra-
cién, en los planes de urbanismo, del desarrollo de infraestructuras turisticas y de progra-
mas de rehabilitacion del habitat en el centro de las ciudades, recogida de basuras, etc.

Accesibilidad y movilidad

Los flujos turisticos urbanos generados por el uso de medios de transporte individuales se
afaden a los problemas cotidianos de circulacion y de contaminacion de las ciudades. Las
autoridades locales deben elaborar un planteamiento global con incentivos y medidas
disuasorias. Dicho planteamiento deberia incluir fundamentalmente:

e ¢l desarrollo de transportes publicos intermodales, eficaces y con precios competitivos;

¢ |a venta de productos y servicios especificos que animen a los turistas y a los residentes
a preferir el uso de los transportes publicos;

® |a creacion de aparcamientos disuasorios y de zonas de acceso y circulacion restringidos.

Se prestara una especial atencion al problema de los minusvalidos.

Seguridad

La mejora real y subjetiva de la seguridad de un destino contribuye a su imagen y poder de
atraccion turistica. Su percepcion se reforzara mediante acciones preventivas, la creacion
de un servicio de ayuda a las victimas y la formacion de la policia local en materia de recep-
cion de los turistas y tratamiento rapido de sus denuncias.

Servicios y apoyo de la autoridad comun a los interlocutores

Todo destino urbano que lleva a cabo un planteamiento de gestion integrada de la calidad
aporta su apoyo a los interlocutores del turismo a través de un conjunto de servicios que
cubren:

e |a comunicacion interna y la animacion;

® |a promocion y la comunicacion externa;

e |as nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion;

¢ |a formacion.

Comunicacion interna vy animacion

La comunicacion interna deberia:
e asentar la legitimidad de la estructura jerarquica y garantizarle el apoyo activo de la
poblacion local en sus acciones de desarrollo turistico;

e dirigirse a diferentes publicos, garantizar los intercambios de informacion, crear vinculos
entre los interlocutores y dinamizar el sector del turismo;

e reforzar la identidad del destino.

La comunicacién interna abarcara:

* |as realidades del turismo urbano y sus perspectivas econémicas;

e |a organizacion, junto con todos los interlocutores afectados, de reuniones de trabajo y
de concertacion sobre el desarrollo del turismo en el destino;



e ¢l plan estratégico de desarrollo del turismo y los resultados de los esfuerzos desplega-
dos;

® una guia practica de los servicios turisticos disponibles en el destino.

Promocidén v comunicaciéon externa

Cada destino turistico desarrollara su politica de promociéon de acuerdo con dos ejes:
e presenciay visibilidad entre los profesionales del turismo, principalmente mediante la uti-
lizacion de las nuevas tecnologias y la creacion de un sitio Internet;

® presencia sobre el terreno por medio de los promotores y «<embajadores» ocasionales del
destino (agentes de policia, taxistas, conductores de los transportes publicos, comer-
ciantes, etc.).

Nuevas tecnologias de la informacién v de la comunicacién

El lider de un destino urbano animara a los interlocutores turisticos del turismo a utilizar las
nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion para:

e suministrar informacion Util, de forma automatica y continua, in situ o fuera del destino;

e facilitar el proceso de reserva interactiva;

e fomentar el didlogo registrando las quejas y comentarios tanto de los turistas como de la
poblacion local.

Formacioéon

La autoridad comun fomentara el refuerzo de las competencias del personal del sector turis-
tico con objeto de mejorar su capacidad de contacto y la calidad de su acogida ante los
visitantes. Se diversificaran los &mbitos de formacion y comprenderan, entre otras cosas, la
calidad de la acogida, la disponibilidad, la implicacion y la motivacion del personal, las len-
guas extranjeras, el conocimiento de los recursos del destino y de los acontecimientos
concretos, la capacidad de ayudar al visitante en la organizacion de su estancia, etc.

Servicios que se prestan a los turistas

Un planteamiento de gestion integrada de la calidad deberia prestar una atencion constante
a las necesidades de los turistas antes de su salida, durante su viaje y estancia y después de
SU regreso.

Las respuestas facilitadas tratan de los siguientes temas:

¢ |ainformacién y acogida;

* |a hosteleria y la restauracion;

e atracciones, acontecimientos y productos combinados.

Informacién v acogida

La informacién deberia ser permanentemente accesible tanto mediante la utilizacion de las
nuevas tecnologias como a través de los interlocutores del destino.

Sera coherente, completa, atractiva y transmitird mensajes que respondan a las expectativas
de los visitantes.

La calidad de la acogida de los visitantes:

e se mostraré en todos los puntos estratégicos de un destino;

* se materializara en la amabilidad, la disponibilidad y la competencia de los profesionales del
turismo;

¢ se reforzara mediante la participacion activa de la poblacion local;

1M
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e se apoyara en las nuevas tecnologias (formas de pago, difusion y acceso a la informa-
cion, etc.).

Hosteleria y restauracion

La calidad del alojamiento y de los servicios de restauracion contribuyen ampliamente a la
imagen positiva de un destino urbano que, en general, ofrece una gran cantidad de alter-
nativas a sus visitantes.

El destino realizaré, por lo tanto:

® una clasificacion nacional o local;

® etiquetas de calidad y codigos de conducta;

® una evaluacion comparativa de los sistemas de clasificacion;

® valorizacion del patrimonio culinario del destino o de su region;

e formacion especifica del personal de los sectores de la hosteleria y de los servicios de
restauracion;

e realizacion de adaptaciones para las necesidades especificas de los minusvalidos.

Las acciones constituyen elementos que contribuyen a la imagen positiva de un destino
turistico y deberian permitir que los turistas aprecien con toda tranquilidad y confianza la
calidad y la diversidad de los servicios de hosteleria y restauracion.

Atracciones, acontecimientos v productos combinados

La diversidad de los recursos y la capacidad de un destino urbano para asociar las atrac-
ciones y los acontecimientos determinan en gran parte el atractivo de la ciudad y el nivel y
calidad de las consecuencias positivas que genera el turismo.

Ello implica un planteamiento integrado y diversificado:

e de la valorizacion de los recursos del destino;
e del control y la canalizaciéon de los flujos en la ciudad;

* de la optimizacion de su accesibilidad tanto para los visitantes como para los habitantes
de la ciudad;

¢ de la organizacion de las visitas en funcion de los distintos publicos.

La gestidn integrada de la calidad se basa en el principio de la recurrencia. Es primordial
alimentar el proceso mediante una informacion periddica y apropiada sobre los resultados
obtenidos en términos de satisfaccion y sobre la evolucion del contexto y las tendencias.

Satisfaccion de los turistas

Se crearan distintos tipos de indicadores y la recogida de informacion y de datos cifrados
se realizara siempre que sea posible antes, durante y después de la visita y/o la estancia
del visitante en el destino turistico.

Una primera categoria de encuestas antes y durante la visita permitira:

* adelantarse a las grandes tendencias del mercado del turismo urbano y determinar la
posicion de la ciudad en relacion con esas tendencias;

e identificar los perfiles de los visitantes y sus comportamientos;

e describir la imagen del destino en el animo de los visitantes y en de los candidatos y no
candidatos a visitantes;

e descubrir las expectativas de los visitantes y de los candidatos a visitantes;

e comprobar la imagen del destino que difunden los creadores de opinién y los vendedores
entre los candidatos y no candidatos a visitantes del destino.



La segunda categoria de encuestas se efectuara en el momento del regreso o después de
la visita y permitira:

¢ evaluar en qué medida se han satisfecho las expectativas del visitante y cudl es su nivel
de satisfaccion;

e evaluar si la imagen del destino se ha visto modificada por la visita;

e medir como se traduce ese cambio de imagen a nivel de la satisfaccion expresada por el
visitante y cémo la hace repercutir a su regreso entre sus allegados;

e recoger en caliente los comentarios y sugerencias de los visitantes.

Satisfaccion de los profesionales del turismo
Se trata de elaborar los indicadores cuantitativos y cualitativos que permitan:

e evaluar la eficacia del sector turistico por categoria de visitantes y prestaciones de servicios;

e medir los esfuerzos realizados por los profesionales de las diferentes ramas del turismo
para cumplir con las normas y requisitos de calidad desarrollados y elaborados por sus
asociaciones profesionales y/o las autoridades encargadas de la realizacion del plantea-
miento de gestion integrada de la calidad;

e evaluar la calidad de los contratos de trabajo y las posibilidades de carrera que se ofre-
cen a los profesionales del sector.

Medida de los efectos del turismo sobre la economia, el medio ambiente
y la calidad de vida de los habitantes

Los indicadores de medida deberan ser a la vez cuantitativos y cualitativos y permitiran,
entre otras cosas, medir:

® la percepcion por parte de la poblacion de los efectos del turismo, sus ventajas e inconvenientes;

® |as consecuencias socioeconémicas, la creacion de puestos de trabajo y de ingresos
(riqueza), las nuevas infraestructuras y la mejora de determinados equipamientos y ser-
vicios publicos gracias a la actividad turistica;

¢ |os efectos positivos del planteamiento de gestion integrada de la calidad sobre la cali-
dad real y subjetiva de la vida segun la perciben los habitantes de la ciudad y los de las
zonas vecinas;

¢ |os efectos reales positivos o negativos de todo tipo de desarrollo de la actividad turisti-
ca sobre la calidad del medio ambiente y la incidencia del planteamiento sobre el des-
arrollo sostenible.

Estas medidas sobre los efectos subjetivos y reales implican una reflexion de fondo sobre
los parametros que deben tenerse en cuenta, la eleccion de los indicadores mas pertinentes
y la integracion de los datos recogidos en las politicas y estrategias. Dichos indicadores
deberan aplicarse igualmente a las incidencias sobre las zonas circundantes, especial-
mente las rurales.

Hay que recordar que la gestion de la calidad se basa en el principio de retroalimentacion
y recurrencia dentro de un proceso ciclico de mejora continua. Por lo tanto, la medicién de
la calidad constituye una etapa obligada para transformar un planteamiento concreto en sis-
tema permanente de evolucion.

Cada una de las medidas de efecto que suministren los indicadores cuantitativos y cualita-
tivos permitiran proceder a posibles evaluaciones y actuaciones correctoras, enviar a los
actores una imagen de su eficacia y garantizar una base permanente para el planteamien-
to de gestion integrada de la calidad.
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La autoridad comun desempefia un papel:

de lider del planteamiento de gestion integrada de la calidad del destino turistico urbano;

de federador de los diferentes actores mediante la creacion de las estructuras de concer-
tacion y consulta;

de iniciador de acciones especificas que fomenten la mejora de la calidad de los servi-
cios y productos turisticos que se ofrecen a los visitantes;

de integrador de este planteamiento en el contexto mas amplio del desarrollo general del
destino y de la regidén circundante;

de garante de una politica de desarrollo sostenible del turismo basado en una utilizaciéon
Optima de los recursos del destino.

Los prestatarios de servicios turisticos, publicos y privados, deberian:

ser los interlocutores de la autoridad publica para la definicion, realizacion y seguimien-
to del planteamiento de gestion integrada de la calidad;

aceptar las normas y requisitos de calidad (y de respeto del medio ambiente) y buscar
permanentemente la mejora de los servicios y productos que se ofrecen a los turistas;
escuchar a los visitantes y a su personal para enriquecer el debate y el planteamiento de
gestion integrada de la calidad,

contribuir mediante iniciativas individuales y colectivas a la capacidad de atraccion del destino;
proteger, desarrollar e incluso imponer a los o0jos de los visitantes una imagen positiva y
el caracter especifico del destino urbano.

La poblacioén local deberia:

participar en las reuniones de concertacion y encuestas organizadas por la autoridad
publica en el marco de la definicion, realizacion y seguimiento del planteamiento de ges-
tion integrada de la calidad;

participar activamente en la mejora de la acogida a través de su actitud, amabilidad y
disponibilidad frente a los visitantes;

respetar y ayudar a la realizacion de las medidas y normativas elaboradas por la autoridad
publica referidas, entre otras cosas, a la limpieza de la ciudad, la rehabilitacion de edificios,
el respeto del medio ambiente, la utilizacion de los transportes publicos y la seguridad.

Para ello, se deberia inducir a los turistas a comportarse de manera responsable vy:

ser sensibles con el bienestar de la poblacién local,

respetar las tradiciones y especificidades culturales de los habitantes del destino;
aceptar las medidas adoptadas para minimizar el efecto negativo de los flujos turisticos
sobre el medio ambiente.

Lista de estudios especificos presentados en el documento completo:

Amsterdam (Paises Bajos)
Aix-en-Provence (Francia)
Coimbra (Portugal)

Dublin (Republica de Irlanda)
Glasgow (Reino Unido)
Gotemburgo (Suecia)
Leipzig (Alemania)
Loutraki (Grecia)

Malaga (Espafia)

Orléans y Blois (Francia)
Rodas (Grecia)

St Andrews (Reino Unido)
Estocolmo (Suecia)
Volterra (ltalia)
Winchester (Reino Unido)
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